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1.1. Latar Belakang Masalah 
Persaingan pasar global menuntut perusahaan untuk terus berinovasi. Agar 
perusahaan mampu bersaing di tingkat dunia, maka suatu pereusahaan harus 
berinovasi dalam meningkatkan kualitas. Setiap perusahaan yang ingin 
memenangkan persaingan di dunia industri akan memperhatikan kualitas. 
Persaingan yang semakin ketat membuat perusahaan semakin sadar akan 
pentingnya kualitas. Setiap organisasi yang baik tentu memiliki tujuan dan sasaran 
yang dituangkan dalam sistem manajemen mutu yang pada dasarnya mengarah 
pada pemenuhan kebutuhan pelanggan atau masyarakat. Untuk mencapai tujuan 
dan sasaran yang telah ditetapkan tersebut, manajemen setiap organisasi tentu saja 
memiliki acuan tersendiri untuk menyusun Sistem Manajemen Mutu yang akan 
diterapkan dalam pelaksanaan proses sehari-hari organisasi. Berbagai upaya 
dilakukan oleh organisasi untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan, 
antara lain, dengan penerapan Sistem Manajemen Mutu yang efektif serta dengan 
perbaikan terus-menerus agar mampu memenuhi keinginan serta pelayanan yang 
baik bagi pelanggan.  
Sistem manajemen mutu dapat lebih memastikan pelaksanaan setiap proses 
bisnis dan dengan jelas mendefinisikan tanggung jawab setiap orang yang terlibat. 
Salah satu sistem manajemen mutu yang telah banyak diterapkan di negara-negara 
maju maupun negara berkembang adalah sistem manajemen mutu ISO. ISO 9001 
telah menjadi standar/persyaratan perdagangan dunia dan menjadi jaminan kualitas 
dalam penjualannya. 
Gaspersz, (2001, hlm. 268) mengemukakan bahwa Sistem Manajemen 
Kualitas mendefinisikan bagaimana organisasi menerapkan praktek-praktek 
manajemen kualitas secara konsisten untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan 
pasar. 
Sistem manajemen mutu ISO 9001 merupakan salah satu sistem manajemen 
mutu yang banyak digunakan oleh perusahaan. Standar sistem manajemen mutu
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ISO 9001 merupakan standar yang diakui secara internasional, yang memuat 
persyaratan bahwa perusahaan harus memenuhi sistem manajemen perusahaan 
untuk mencapai keinginannya, sehingga keinginan pelanggan terpenuhi dalam 
bidang mutu, baik itu mutu produk atau mutu pelayanan dan proses yang memenuhi 
syarat mutu, sehingga tercapainya kepuasan pelanggan. Standar tersebut telah 
menjadi prioritas utama bagi perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.  
Rangkuti, (2013, hlm. 15) mengemukakan bahwa tujuan ISO 9001 yaitu 
untuk menjadi pedoman bagi semua pihak dalam suatu organisasi dalam 
menerapkan sistem manajemen mutu secara konsisten, transparan, dan 
berkelanjutan. 
Dari hasil wawancara dengan Bapak Djoko Purwanto sebagai Manager 
divisi GRC & QSHE PT Pos Indonesia (Persero) adalah sebuah Badan Usaha Milik 
Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa pengiriman surat dan kargo. Pada 
saat ini, bentuk badan usaha Pos Indonesia merupakan Perseroan Terbatas dan 
sering disebut dengan PT. Pos Indonesia. Bentuk usaha Pos Indonesia ini 
berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 5 Tahun 1995. PT 
Pos Indonesia berkantor pusat di Kota Bandung dan memiliki 11 kantor wilayah di 
Indonesia. Dalam melaksanakan kebijakan yang ditempuh oleh kantor pusat, kantor 
wilayah menjadi motor penggerak kebijakan yang diterapkan di daerahnya masing-
masing. Perluasan wilayah layanan Pos Indonesia tidak hanya mencakup wilayah 
Indonesia, tetapi juga mencakup dunia internasional. Layanan internasional ini 
memungkinkan Pos Indonesia mencapai salah satu tujuannya, yaitu go 
internasional. Perluasan wilayah layanan Pos Indonesia dilakukan melalui 
kerjasama dengan badan-badan usaha di negara lain dengan skala internasional. 
Pesatnya perkembangan teknologi informasi mendorong PT Pos Indonesia 
berinovasi untuk meningkatkan kinerja dan kualitas layanan para pelanggannya. 
Inovasinya adalah dengan menyediakan layanan pos online yang dapat dengan 
mudah ditemukan di cabang kantor pos manapun dimanapun. Selain itu, layanan 
Pos Express juga dapat memenuhi kebutuhan Anda untuk pengiriman surat, 
dokumen atau barang dalam kota atau ke kota-kota di Indonesia dalam waktu sehari 
atau semalam. Pelanggan yang menggunakan jasa pengiriman paket dan Pos 
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Express dapat dengan mudah melacak keberadaan barang yang dikirim melalui 
internet atau telepon. 
Di antara berbagai perusahaan logistik penyedia jasa pengiriman di 
Indonesia, beberapa perusahaan di bidang logistik memiliki kinerja operasional 
yang baik dan berhasil mengalahkan para pesaingnya. Berikut ini data beberapa 
kategori layanan pengiriman kargo. 
Tabel 1. 1 
Rekapitulasi Kompetitor PT Pos Indonesia (Persero) Tahun 2020 
Courier & Delivery Overview 
No Brand Pertumbuhan Produksi Pendapatan 
1 GoSend (Gojek) +70% 2.500/hari 12.600 milion 
2 JNE +28% 1.850/hari 7.050 milion 
3 PT POS 
Indonesia 
-11% 400/hari 2.591 milion 
4 Ninja Xpress +38% 430/hari 1.220 milion 
5 Anteraja +225% 200/hari 540 milion 
Sumber: Divisi GRC and QSHE yang Dikelola Penulis 
Berdasarkan data Courier & Delivery Overview. Perusahaan Gojek dengan 
go sendnya mendapatkan pertumbuhan 70% dengan produksi perharinya 2.500 dan 
mendapatkan aset keuntungan sebesar 12,6 Miliar, sedangkan untuk perusahaan 
JNE mendapatkan pertumbuhan 28% dengan produksi perharinya 1.850 dan 
mendapatkan aset keuntungan sebesar 7,050 Miliar. Dan untuk PT Pos Indonesia 
mendapatkan penurunan sebesar 11% dengan produksi perharinya 400 dan 
mendapatkan aset keuntungan sebesar 2,591 Miliar. Untuk perusahaan Ninja 
Xpress mendapatkan pertumbuhan sebesar 38% dengan produksi perharinya 430 
dan mendapatkan aset keuntungan sebesar 1,220 Miliar. Terakhir ada perusahaan 
Anteraja mendapatkan pertumbuhan sebesar 225% dengan produksi perharinya 200 
dan mendapatkan aset keuntungan sebesar 540 juta. Dari hal di atas dapat dilihat 
bahwa PT Pos Indonesia yang merupakan pionir dalam industri jasa pengiriman 
barang di Indonesia masih berada di bawah perusahaan swasta pesaingnya dalam 
hal loyalitas konsumen masih belum merasa puas pada perusahaan. 
Semakin banyaknya jasa pengiriman lain yang membuat persaingan 
semakin ketat, sehingga PT Pos mengalami penurunan pada bagian pengiriman 
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barang. Kualitas adalah kunci keunggulan kompetitif di pasar. Kualitas dapat 
meningkatkan reputasi perusahaan. Sesuai dengan prinsip ISO 9001: 2008, 
perusahaan yang sukses pasti akan fokus pada perbaikan yang berkelanjutan. 
Semua layanan yang diberikan oleh PT Pos Indonesia memiliki tujuan yang 
berorientasi pada kepuasan pelanggan dan komitmen terhadap pelayanan umum. 
Dari semua layanan yang diberikan PT Pos Indonesia, masih terdapat kekurangan–
kekurangan yang dapat diketahui dari keluhan– keluhan yang disampaikan. 
Tabel 1. 2  







Januari 130 11,92% 
Februari  155 12,58% 
Maret 143 12,27% 
April 138 12,13% 
Mei 65 5,96% 
Juni 85 7,24% 
Juli 217 22,97% 
Agustus 175 14,82% 
September 187 15,85% 
Oktober 165 14,06% 
November 170 14,49% 
Desember 283 24,12% 
Sumber: Divisi Pelayanan Surat Paket di Kantor Pusat yang Dikelola Penulis 
Berdasarkan data jumlah komplain pelanggan pada PT Pos Indonesia, pada 
tahun 2020 PT Pos mengalami peningkatan dalam jumlah keluhan. Berdasarkan 
hasil wawancara, mayoritas pelanggan yang menyampaikan keluhan yaitu merasa 
tidak puas dengan waktu yang telah dijanjikan dalam pengiriman, itu berarti kinerja 
PT Pos Indonesia selama ini masih di bawah standar. 
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Dari data yang diperoleh dari lapangan, fenomena yang terjadi di PT Pos 
Indonesia dapat dilihat bahwa banyaknya keluhan-keluhan yang semakin 
meningkat yang disampaikan oleh pelanggan dan PT Pos Indonesia mengalami 
penurunan yang signifikan dalam hal peforma. 
Permasalahan yang terjadi di PT Pos Indonesia yaitu terdapat banyaknya 
keluhan dari pelanggan yang menunjukan adanya ketidak sesuaian dalam standar 
yang telah ditetapkan dan adanya kekurangan-kekurangan dalam kinerja PT Pos 
Indonesia yang menyebabkan turunnya peforma PT Pos Indonesia. Keluhan-
keluhan pelanggan ini sangat berkaitan dengan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001: 
2008 yaitu terdapat pada klausul klausul seperti pengendalian produk atau jasa yang 
tidak sesuai, perbaikan, tindakan korektif, tindakan pencegahan yang dimana 
prinsip dari ISO 9001:2008 adalah perbaikan secara terus menerus. 
Keluhan–keluhan pelanggan ini menunjukkan turunnya kepercayaan secara 
keseluruhan di mata para pelanggan. Pada akhirnya masyarakat tidak lagi memilih 
PT Pos Indonesia sebagai pilihan utama dalam hal pengiriman barang atau surat. 
Apabila hal ini tidak ditanggulangi, hal serius yang akan menyebabkan kerugian 
pada PT Pos Indonesia sendiri, bila tidak segera diperbaiki akan menimbulkan 
kerugian kerugian lain bahkan hancurnya reputasi PT Pos Indonesia. Faktor 
manusia menjadi faktor yang dominan dalam penurunan peforma kinerja, selain itu 
faktor mesin dan aplikasi juga kurang memadai yang dapat mempengaruhi peforma 
kinerja karyawan. Selanjutnya faktor sistem operasi pengelolaan kiriman yang 
belum dapat menyesuaikan dengan perubahan zaman, lalu dari faktor lingkungan 
dari pemerintah selaku pemilik BUMN untuk membantu PT Pos Indonesia dalam 
berbagai hal contohnya seperti bantuan investasi. 
Berdasarkan wawancara dengan Bapak Djoko Purwanto sebagai Manager 
divisi GRC & QSHE PT Pos Indonesia (Persero), adanya keluhan dari pelanggan 
PT Pos Indonesia dan menyebabkan turunnya pertumbuhan peforma dari PT Pos 
Indonesia diduga karena karena belum maksimalnya Implementasi Sistem 
Manajemen Mutu. Sehingga pihak PT Pos Indonesia harus lebih memperhatikan 
sistem manajemen mutu yang diterapkan. Sistem Manajemen Mutu yang 
diterapkan oleh PT Pos selama ini masih di bawah standar dibandingkan dengan 
6 
M Hielmy Irfan, 2021 
IMPLEMENTASI SISTEM MANAJEMEN MUTU ISO 9001: 2008 DI PT POS INDONESIA (PERSERO) 
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu 
pesaing yang lainnya. Maka dari itu dapat dilihat dari meningkat nya komplain 
pelanggan, diperlukan adanya suatu standar yang dapat menghasilkan sebuah 
sistem manajemen mutu yang baik bagi sebuah organisasi.  
Mengingat suatu permasalahan bisa terjadi kapan saja, maka PT Pos 
Indonesia harus menyiapkan strategi untuk membuat pengguna jasa tetap percaya 
dan selalu menggunakan jasa PT Pos Indonesia. Maka, PT Pos perlu 
mengimplementasikan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 secara efektif, 
yaitu dengan menerapkan perencanaan strategi untuk melakukan perbaikan internal 
perusahaan atau perbaikan sistem terutama dalam hal manajemen mutu.  
Standar ISO 9001 telah banyak diimplementasikan diberbagai belahan 
dunia. Perusahaan-perusahaan di Indonesia telah banyak yang 
mengimplementasikan sistem manajemen mutu dengan melakukan sertifikasi 9001. 
Organisasi-organisasi ini berupaya untuk menerapkan semua persyaratan yang 
terdapat dalam standar manajemen mutu internasional untuk memperoleh 
sertifikasi ISO 9001. Diperolehnya sertifikat ISO 9001 memberikan implikasi pada 
tingkat kepercayaan masyarakat terhadap suatu organisasi tersebut melalui 
terwujudnya pelayanan kepada masyarakat yang semakin meningkat. 
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui gambaran dari standar sistem 
manajemen mutu ISO 9001: 2008 menggunakan metode penelitian studi kasus 
dengan pendekatan kualitatif. Selanjutnya dari hasil wawancara dengan Bapak 
Djoko Purwanto sebagai Manager divisi GRC & QSHE, PT Pos telah tersertifikasi 
ISO 9001: 2008 pada tanggal 9 Juni 2011 dan ditetapkan menurut keputusan 
Direksi PT Pos Indonesia pada tanggal 1 Juli 2014. Kemudian menurut keputusan 
Direksi KD.67/Dirratket/0216 pada tanggal 25 Februari 2016 PT Pos Indonesia 
menetapkan Sistem Manajemen Mutu yang disebut dengan Sistem Manajemen 
Mutu Internal 2016 (SMMI) yang diproses oleh divisi GRC (Governance Risk and 
Compliance) dan QSHE (Quality Safety Healthy Enviroment).  
Pengendalian mutu diterapkan berdasarkan prinsip plan, do, check, act yang 
merupakan pelaksanaan rencana secara terstruktur, terukur dan terdokumentasi, 
serta selalu meninjau rencana yang dilaksanakan untuk perbaikan berkelanjutan. 
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Alat utama untuk mengukur kemajuan kinerja melalui audit internal, audit 
eksternal, dan tinjauan manajemen.  
Dengan melakukan penelitian di PT Pos Indonesia yang telah menerapkan 
Sistem Manajemen Mutu tentunya akan menjadi bahan pembelajaran dalam 
penerapan Sistem Manajemen Mutu tersebut. Maka berkenaan dengan fenomena di 
atas, penulis melakukan penelitian yang berjudul “Implementasi Sistem 
Manajemen Mutu ISO 9001: 2008 di PT Pos (Persero) Indonesia”. Penelitian ini 
diharapkan mampu menggambarkan bagaimana Implementasi Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001: 2008. 
1.2. Identifikasi dan Rumusan Masalah 
Penerapan sistem manajemen mutu ISO 9001: 2008 merupakan gaya 
manajemen yang telah menjadi norma standarisasi organisasi, sehingga produk dan 
jasa yang dihasilkan berkualitas, serta memastikan proses dan produk sesuai dengan 
kebutuhan pelanggan.  
Setelah mengidentifikasi permasalahan tersebut terlihat bahwa PT POS 
telah membuktikan diri sebagai organisasi yang handal dengan memperoleh 
sertifikat sistem manajemen mutu SNI ISO 9001: 2008. Sertifikat SNI ISO 9001: 
2008 merupakan sertifikat sistem manajemen mutu yang diakui secara 
internasional. PT POS sendiri sudah menerapkan ISO yang sudah terintegrasi 
dengan nama Sistem Manajemen Mutu Internal 2016 (SMMI). Dari hal yang telah 
dikemukakan maka dapat disusun permasalahan dalam penelitian ini adalah: 
1. Bagaimana desain implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 
di PT Pos Indonesia? 
2. Apa masalah yang dihadapi dalam Implementasi Sistem Manajemen Mutu 
ISO 9001:2008 di PT Pos Indonesia? 
3. Apa solusi yang dilakukan dalam masalah yang terjadi di PT Pos Indonesia? 
4. Bagaimana efektivitas implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001:2008 di PT Pos Indonesia? 
5. Bagaimana dampak implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 
di PT Pos Indonesia? 
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1.3. Tujuan Penelitian 
1.3.1 Tujuan Umum 
Tujuan keseluruhan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
Implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 Di PT Pos Kota Bandung. 
1.3.2 Tujuan Khusus 
Adapun tujuan khusus dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Mengetahui desain Penerapan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 di 
PT Pos Indonesia. 
2. Mengetahui masalah yang dihadapi dalam Implementasi Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001:2008 di PT Pos Indonesia. 
3. Apa solusi yang dilakukan dalam masalah yang terjadi di PT Pos Indonesia. 
4. Mengetahui efektivitas Implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001:2008 di PT Pos Indonesia. 
5. Mengetahui dampak Implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001:2008 di PT Pos Indonesia 
1.4. Kegunaan Penelitian 
1.4.1 Kegunaan Teoritis 
Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk 
memperkaya penelitian tentang Implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001: 
2008. 
1.4.2 Kegunaan Praktis 
Manfaat sebenarnya dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi 
guna meningkatkan pengetahuan dalam pihak untuk implementasi dari sistem 
manajemen mutu ISO 9001: 2008 di PT Pos Indonesia. Selain itu sebagai bahan 
bagi pembaca atau pihak lain yang membutuhkan informasi dan data yang relevan 
dalam hasil penelitian, khususnya mengenai implementasi sistem manajemen mutu 
ISO 9001: 2008. 
 
